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I. lntroducao 
Esta obra trata da odisseia da gestao de servigos, tentando trazer como colaboragao 
a visao de uma pessoa que trabalha na linha de frente de atendimento na empresa 
handtmann, inter-relacionando as diversas experi€mcias entre instalagao de 
maquinas, manutengao, aplicagao de produtos e atendimentos em gerais, com a 
uniao da experi€mcia de trabalho com o conhecimento adquirido no curso de 
MBA(Marketing Bussiness of advancetment )da UFPR (Universidade Federal do 
Parana).Contando com isso e mais o apoio do ilustre orientador Paulo Henrique 
Muller Prado, o grande mestre Paulo Prado. Vamos buscar descrever com 
ferramentas de varias gestoes como; administragao, engenharia, economia, 
qualidade, marketing e servigos, as propostas e os desafios encontrados por umas 
das maiores empresas de servigos na implantagao de seu sistema no Brasil, em 
conjunto com uma das instituigoes mais conceituadas no Brasil no ranking das 
universidades. 
A handtmann do Brasil e uma filial Alema de urn grupo que atua em cinco diferentes 
segmentos, iremos nos ater nos neg6cios em que atuamos no Brasil, sendo a 
comercializagao de maquinas para frigorificos, que atua na produgao de embutidos 
de carne, e outros materiais que possam ser compressiveis. 
A maquina consegue embutir a maioria dos produtos comestiveis produzidos para o 
mercado nacional e internacional, com garantia de peso padrao, boa textura, 
economia de embalagem, e racionalizagao do aproveitamento da materia prima 
(geralmente carne), a gama de produtos junto a qualidade de produtos produzidos 
pelas maquinas sao urn 6timo motivo para o desenvolvimento do projeto nacional de 
industrializagao e aumento de valor agregado em exportagoes de carnes e seus 
derivados. 
0 aumento da competitividade do mercado nacional s6 sera possivel com o 
fortalecimento dos pequenos produtores, e para isso a handtmann desenvolveu 
maquinas das mais variadas escalas de produgao, buscando atender a todos 
segmentos voltados para a industrializagao do comercio da carne. 
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Gostaria de comegar com uma tabula que marcou inicio da minha carreira, (Gibram, 
Khalil, 0 Profeta). "Entao, o campones disse: Fala-nos do Trabalho. 
E ele respondeu, dizendo: 
V6s trabalhais para manter o equilibrio com a terra e alma da terra. 
Pois ficar ocioso e tornar-se urn estranho as estagoes e sair da procissao da vida, 
que marcha majestosa e em orgulhosa submissao em diregao ao infinito. 
Quando trabalhais, sois uma flauta, cujo coragao o sopro das horas transforma em 
musica. 
Quem de v6s serieis urn junco, mudo e silencioso, quando todos os outros cantam 
juntos em unissono? 
Sempre vos disseram que o trabalho e uma maldigao e labuta uma infelicidade. 
Mas eu vos digo que, quando trabalhais, cumpris uma parte do sonho mais profundo 
da terra, que vos foi designada quando nasceu. 
E mantendo vosso trabalho, em verdade estais amando a vida. 
E amar a vida atraves do trabalho e manter-se intimo do maior segredo da vida. 
Mas se v6s, em vossa dor, chamardes o nascimento de afligao e o sustento da 
carne, uma maldigao escrita em vossa testa, responderei que nada alem do suor da 
vossa testa podera lavar o que esta escrito. 
Tambem vos disseram que a vida e escuridao, e em vosso cansago repetis o que foi 
dito pelos que estao cansados. 
E eu digo que a vida, realmente, e escuridao, a nao ser que haja necessidade. 
E toda necessidade e cega, a nao ser que haja conhecimento. 
E todo conhecimento e vao, anao ser que haja trabalho. 
E todo trabalho e vazio a nao ser que haja amor; 
E quando trabalhais com amor, vos ligais a v6s mesmos, e aos outros, e a Deus. 
E o que e trabalhar com amor? 
E tecer o pano com fios tirados do vosso coragao, como se vosso bern amado fosse 
usar aquele pano. 
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E construir uma casa com afeigao, como se vosso bern amado fosse viver naquela 
casa. 
E semear as sementes com carinho e fazer a colheita com alegria, como se vosso 
bern amado fosse comer as frutas. 
E impregnar todas as coisas que gostais com halite dos vossos proprios espiritos. 
E saber que todos os abengoados mortos estao em vossa volta, vos olhando. 
Muitas vezes vos ouvi dizendo, como se falando em sonhos: 
"Aquele que trabalha o marmore, e encontra a forma de sua propria alma na pedra, e 
mais nobre do que aquele que ara o solo". 
E 
"Aquele que pega o arco-iris para coloca-lo no tecido a semelhanga do homem, e 
mais que aquele que faz sandalias para os nossos pes". 
Mas eu digo nao em sonhos, mas na consciencia da luz do meio-dia, que o vente 
nao fala mais docemente aos carvalhos gigantes do que a menor das folhas de 
grama; 
E so e grande aquele que torna a voz do vente em uma cangao, tornada mais doce 
por seu proprio amor. 
0 trabalho e tornar 0 amor visivel. 
Se nao puderdes trabalhar com amor, mas apenas por desgosto, e melhor que 
deixeis vosso trabalho, que senteis a porta do temple e que recebais esmolas 
daqueles que trabalham com alegria. 
Pois se assardes pao com indiferenga, assareis urn pao amargo, que so matara a 
metade da fome de urn homem. 
E se vos ressentirdes ao amassar as uvas, vosso ressentimento destilara veneno no 
vinho. 
E se cantardes como anjo, e nao amardes o vosso cantar, abafareis os ouvidos do 
homem as vozes do dia e as vozes da noite." 
(Gibram, 1923, 0 Profeta) 
E e com este espirito que vamos pra dentro de uma odisseia chamada universe 
handtmann, buscando fazer urn projeto especifico e pratico da gestae de servigos, e 
tentando explicar atraves de cada atendimento, o desenvolvimento da gestae de 
servigos. 
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II. Revisao da literatura. 
Este capitulo sera composto pela insergao de aproximadamente sessenta 
publicagoes que em meio ao desenvolvimento do projeto mais se destacaram e 
chamaram atengao, ajudando ao desenvolvimento desta obra. 
Vamos comegar prestigiando alguns dos Mestres que mais se destacaram durante o 
desenvolvimento do curso de MBA, sobre o meu ponto de vista. Passando para 
autores com relevante destaque na materia em ambito nacional e internacional. Por 
tim algumas materias atuais de revistas e congresses. 
Existem varios t6picos muito interessantes ministrados nas aulas do Mestre Paulo 
Prado como tambem outros mestres que aqui serao citados, porem escolhemos 
selegoes singelas e sucintas de cada urn deles que puderam contribuir para este 
projeto. Quando se referindo as 
Facetas da Experiemcia do Consumidor. 
a. Experiencia Objetiva: Nfvel de funcionalidade que deve existir no servigo. 
Padroes e expectativas basicas se devem ser atendidas. 
b. Experiencia Percebida: Relacionada a percepgao (mica do individuo no 
encontro com a empresa. 
c. Experiencia do Encontro: lnclui a avaliagao do processo e dos resultados dos 
encontros na experiencia de consumo. 
d. Experiencia dos Estfmulos: lncluf as respostas do consumidor a elementos 
multiplos, desde aspectos do ambiente a interpretagoes sobre a marca. 
e. Experiencia Sensoriai:Aspectos relevantes ligados aos 5 (cinco) sentidos. 
f. Experiencia Cognitiva e Emocional: Avaliag6es pontuais ou amplas 
relacionadas a conhecimentos, estado de humor, atitudes e sentimentos do cliente. 
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g. Experiencia Relativa: Diferentes perspectivas e situac;oes dos consumidores 
influenciam suas avaliac;oes sobre a experiencia de consume. 
(Paulo Henrique MOeller Prado, 2005, parte 1, p. 19, Estrategias de Servi<;os) 
Prosseguindo os epitafios, como nao falar do mestre Paulo Ache, e a sua grande 
contribuic;ao com conceitos, t6picos e bagagem profissional, 0 Consumismo X 
Consumerismo. 0 Consumismo com a expansao da atividade industrial, a sociedade 
tern sido permanentemente estimulada a consumir produtos e servic;os das mais 
variadas naturezas, mesmo que esse consume nao seja decorrente de 
necessidades objetivas. A criac;ao permanente de necessidades tern gerado o 
surgimento de produtos cada vez mais complexes, apelos publicitarios sofisticados e 
ac;oes de marketing dotadas de fortes e elaborados conteudos tecnicos. 
Consumerismo pode ser definido como movimento social de reac;ao dos 
consumidores para: 
Aumentar seus direitos e poderes em relac;ao a fornecedores de bens e servic;os. 
Coibir ou inibir a pratica de propaganda enganosa. 
Denunciar problemas e/ou defeitos de produtos. 
ldentificar os problemas decorrentes da proliferac;ao de produtos, em termos de: 
lmpacto ambiental. 
Formac;ao de monop61io. 
Utilizac;ao intensiva de recursos naturais, entre outros. 
(Paulo Ache, 2005, modulo 2, Estrategias de Comunicac;ao). 
Em func;ao destes temas propostos por Paulo Ache em sala de aula, em 
pesquisas de varias fontes e autores, chegamos a estudar algumas variantes 
destes t6picos. Na acepc;ao da politica dos consumidores, o consume e a ac;ao 
pela qual as pessoas adquirem e/ou utilizam para o seu bern estar individual e 
familiar bens e servic;os disponiveis no mercado. 0 consumerismo e a ac;ao 
social (continua ou descontinua) de grupos ou de instituic;oes que exprimem os 
interesses dos consumidores. Tal ac;ao processa-se a diferentes niveis da 
forma<;ao individual e coletiva e visa legitimar ou aprofundar os seus direitos, 
tendo como objetivos tanto os aperfei<;oamentos da qualidade de vida, como a 
melhor integra<;ao do quadro de vida e a renova<;ao do sistema de valores 
sociais. 
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0 consumismo e o conjunto de comportamentos e atitudes susceptfveis de induzir 
ao consumo indiscriminado, perigoso e impulsivo. 
Compras. 
Na nossa sociedade e mais facil saber vender do que saber comprar. Urn dos 
principais objetivos da politica dos consumidores e contribuir para que comprar seja 




Poder-se-ia definir o consumo como sendo urn ato de utilizar urn bern ou servi<;o. 
0 consumo quando satisfaz a sua necessidade imediatamente e consumo direto. 
0 consumo quando nao satisfaz a sua necessidade imediatamente e consumo 
indireto. 
Especies de consumo. 
Consumo publico e privado. 
Finan<;as publicas. 
Consumo produtivo e improdutivo ou destrutivo. 
lmediato: 
Tern a forma comum de despesas, e a satisfa<;ao das necessidades presentes. 
Diferido: 
Que se diz tambem poupan<;a coloca parte da sua riqueza, para futuras 
necessidades, por meio de investimentos e capitaliza<;ao. 
Propensao media ao consumo. 
Parte da renda que e gasta com dispendios em consumo. 
Propensao marginal ao consumo. 
E o quanto de cada aumento de renda, gasto em consumo. 
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Poupanga. 
Pode ser definida como quantidade ou excesso de renda que nao foi despendida em 
consume. 
Conceito Moderno. 
0 excesso dos cn§ditos positives (lucros, juros ou rendas) sobre o consume. 
Desperdicio. 
Gasto desnecessario, sem proveito ,parcim6nia ou o contrario da poupanga. 
lnvestimento/Conceito Popular. 
lnvestidura de urn cargo, tomar posse ,etc ... 
lnvestimento/Conceito Econ6mico. 
Micro-economia. 
E a aplicagao de capitais, internes em empresas industriais ou em qualquer outre 
ramo de produgao. 
Macroeconomia. 
Poupanga, maneira especial de gastos, emprego na criagao de novo capital. 
Maynard keynes. 
Consume e o unico objetivo e fim da atividade economica. 
lnvestimento e a chave da determinagao do nivel de atividade econ6mica. 
lnvestimento total e determinado pela relagao da eficiemcia marginal do capital com a 
taxa de juros. 
Seguindo com o professor Joao Carlos da Cunha, que nao tao somente atendeu a 
gestae da inovagao no marketing, mas tambem propiciou com conceitos de 
qualidade o desenvolvimento da fungao qualidade, Quality function deployment -
QFD, QFD - Desdobramento da Fungao Qualidade. Sistematica que tern por 
objetivo traduzir os requisites dos clientes em requisites tecnicos dos neg6cios 
apropriados para cada estagio da pesquisa; 






( Cunha, 2006) 
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Segue agora Romeu T elm a e a sua brilhante introduc;ao aos conceitos do marketing 
e Principais Conceitos sabre Marcas, como: 
Patrim6nio da Marca; 
0 valor ou montante financeiro da marca. 
ldentidade da Marca; 
0 significado que uma empresa procura transmitir com uma marca. 
Posicionamento da Marca; 
Qual a situac;ao da marca em termos de beneficios na mente dos clientes em 
relac;ao aos concorrentes. 
Personalidade da Marca; 
As caracteristicas humanas associadas a marca. 
Carater da Marca; 
A marca vista em termos de integridade, honestidade, confiabilidade. 
lmagem da Marca; 
0 modo como a marca e percebida pelo mercado. 
(Telma,2005). 
0 (Marquetti, Renata, 2005) foi feliz em nos apresentar, entre outras muitas materias 
o R.G.T (Repertory Grid Technique).Este metoda do Repertory Grid Technique e 
uma ferramenta de pesquisa qualitativa onde as formulac;oes das perguntas sao 
elaboradas pelo proprio cliente atraves de suas experiencias de usuario na materia a 
ser pesquisada. 
As tabelas a seguir foram escaneadas de um material que ele nos apresentou em 
sala de aula, onde o anexo I (um) faz comparac;ao em triade das caletas do 
questionario elaborado com um dos entrevistados. Onde estiver marcado com 
bolinha significa que o shopping possui a qualidade, onde houver os riscos sao as 
triades onde possivelmente dais terao bolinha e um nao ou vice versa, ja que o 
metoda da triade e usado como comparative entre dais semelhantes com um nao 
semelhante. 
A segunda tabela nos mostra a inter-relac;ao dos shoppings de Sao Paulo como seu 
perfil na 6tica deste respondente. 
E o terceiro e um mapa cognitive, onde coloca o posicionamento dos shoppings em 
relac;ao ao respondente. 
(Hernandez, Jose Mauro da Costa, 2005) 
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ANEXOI 
Exemplo Hipotetico de urn grid Para Mensurar lmagem de Shopping centers 
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ANEXO II 




+Roup Tern muitas lojas de roupas -Roup- Tern poucas lojas de roupas 
+Fims Mais apr()priado para o fim de semana -Fims Mais apropriado para dias de semana 
+Cin Tern muitas salas de cinema .-Cin -Tern poucas salas de cinema 
+Esp· Esp~oso -EsP· Apertado 
+Corr Temcorredores amplos -Corr- Tern corredores apertados 
+Conf Confortavel -Conf Desconfortavel 
+Est Estacionamento com muitas vagas -Est- Estacionamento com poucas v11g_as 
+ZN- I .nr.~li?~tin n~ -,nn~ nnr+P ~~·_, ......... ,..: .... ~.-~ ........... ............ 
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0 mestre Zaki nao poderia faltarao falar que o varejo e o processo de venda de 
produtos I servi<;os para o consumidor final, para uso pessoal, sendo o elo final na 
cadeia de distribui<;ao. E urn dos segmentos mais competitivos, inovados, dinamicos 
e fragmentados do mundo dos neg6cios.E urn caleidosc6pio de desafios 
envolvendo; 
Comportamento do consumidor, Produtos, Servi<;os, Midia, Tendencias, Moda, Estilo 
de vida, Pre<;o, Tecnologia e Lucros. 
(Zaki, 2005). 
Agora o Professor Darli, dentro do conceito de gestao da cadeia de suprimentos 
0 Supply Chain Management e urn conjunto de a<_;oes gerenciais visando planejar 
e controlar todos os fluxos de informa<;6es e materiais ao Iongo de toda a cadeia 
para maximizar a lucratividade totai(Vianna, Darli,2005). 
0 professor Freddy e as suas modelagens e estrategias tambem valem a pena 
comentarios ao apresentar o Markstrat 3, tivemos uma boa no<_;ao de estrategias de 
posicionamento, potencia, direcionamento, pre<;os, volume e como alterando 
parametres da caracteristica do produto podemos levar os produtos ao foco 
principal, no caso os clientes, modelando estrategias continuas de modelagem 
posicionamento e re - posicionamento dando e identificando estrategias dos 
concorrentes. 
Alguns livros inspiram muitos conceitos e casos rea is, come<_;ando por Philip Kotler o 
conceito de marketing afirma que a chave para atingir os objetivos da organiza<_;ao 
consiste em determinar as necessidades e os desejos dos mercados alvo e 
satisfaze-lo mais eficaz e eficiente do que os concorrentes. 
(Kotler, Philip, Administra<_;ao de Marketing, Sa Paulo, Editora Atlas, 1992) 
Solomon, Michael R., cita muitas passagens interessantes como o comportamento 
do consumidor no diva: A teoria Freudiana, Sigmund Freud desenvolveu a ideia 
de que grande parte da personalidade adulta de uma pessoa origina-se de urn 
conflito fundamental entre o desejo de gratificar suas necessidades fisicas e a 
necessidade de funcionar como urn membro responsavel da sociedade. 
Principia do prazer: o comportamento e guiado pelo desejo primario de maximizar 
o prazer e evitar a dor. 
Superego: Esse sistema e essencialmente a consciencia da pessoa. 
Ego: 0 ego tenta equilibrar estas outras duas for<;as com o principia da realidade. 
(Solomon, Michael R.- 5 edigao, Porto Alegre, Editora Artmed, 2002) 
Conforme Gronroos, Christian e sua obra prima de gestao de servigos: 
Em sintese: Os seis criterios da boa qualidade dos servic;os. 
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Profissionalismo e habilidades:Os clientes compreendem que o prestador de 
servigos, seus empregados, os sistemas operacionais e os recursos fisicos possuem 
o conhecimento e as habilidades necessarias para solucionar seus problemas de 
forma profissional (criterios relacionados aos resultados). 
Atitudes e comportamento:Os clientes sentem que as pessoas de servigos 
(pessoas de contato), estao preocupadas com eles e se interessaram por solucionar 
seus problemas de uma forma espontanea e amigavel ( criterios relacionados ao 
processo). 
Facilidade de acesso e Flexibilidade:Os clientes sentem que o prestador de 
servigos, sua localizagao, suas horas de operagao, seus empregados e os sistemas 
operacionais sao projetados e operam de forma a facilitar o acesso aos servigos e 
estao preparadas para ajustar-se as demandas e aos desejos dos clientes de 
maneira mais flexivel (criterios relacionados ao processo). 
Confiabilidade e Honestidade:Os clientes sabem que qualquer coisa que acontega 
ou sobre a qual se concorde sera cumprida pela empresa, seus empregado e 
sistemas, para manter as promessas e ter um desempenho coerente com os 
melhores interesses dos clientes (criterios relacionados ao processo). 
Recuperac;ao: Os clientes compreendem que sempre que algo der errado ou 
alguma coisa imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de servigos tomara 
de imediato e ativamente ac;:oes para mante-los no controle da situagao e para 
encontrar uma novae aceitavel solugao (criterios relacionados a processos) 
Reputac;ao e Credibilidade: Os clientes acreditam que as operagoes do prestador 
de servigo merecem sua confianga, valem o dinheiro pago e que representam born 
nivel de sua confianga e valores que podem ser compartilhados entre os clientes e o 
prestador de servigos ( criterios relacionados a imagem). 
(Gronroos,Christian - Marketing Gerenciamento e Servigos A competigao por 
servigos na hora da verdade.- Rio de Janeiro- Editora Campus-1947) 
16 
Ill. Hist6ria. 
1. handtmann: 50 anos da fabrica de maquinas. 
2. Carta do presidente; 
Foi a 50 anos atras, quando Arthur Handtmann, urn engenheiro de 27 anos, 
comec;ou a construir maquinas processadoras de carnes. Este empreendimento 
ergueu-se de urn comec;o muito humilde: sem capital, urn alojamento inh6speto para 
a sala de produc;ao; produc;ao de maquinas inadequadas e somente urn maquinista 
(ferramenteiro), urn operador de torno e urn funcionario em treinamento com 
empregados. 
Hoje, com mais de 500 empregados, n6s estamos orgulhosamente olhando para o 
passado dos 50 anos da nossa hist6ria. Uma paixao pelo sucesso, esforc;os 
incansaveis, e confiante na performance da nossa forc;a de trabalho atingimos a 
lideranc;a no mercado mundial. Uma revisao do marco de milhares de maquinas na 
hist6ria da nossa companhia, contudo esta realizac;ao nao nos pareceu como urn 
pequeno milagre. 
Neste capitulo e uma oportunidade de compartilhar os 50 anos de hist6ria da nossa 
companhia, de sucesso e muitas hist6rias pessoais envolvidas. Estas foram as 
velhas virtudes que nos fizeram melhorar. N6s queremos preservar estes valores, 
junto com novas tecnologias, como nossa tarefa para as pr6ximas decadas. 
Arthur Handtmann Thomas handtmann 
Ate hoje foram quatro gerac;oes de empreendedores: 
Crhistoph Albert Handtmann, Karl Handtmann, Arthur Handtmann, e Thomas 
Handtmann. 
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3. Obsessao pelo futuro. 
Arthur Handtmann empregou uma fon;a de trabalho proxima a 75 funcionarios e 
gerou aproximadamente 1.5 milh6es de marco Alemao OM em vendas com o 
suplemento de alumino fundido para fabricas de maquinas e com manufatura de 
fermentados e destilados, e desejando se tornar menos dependente da situa<;ao 
economica dos clientes que ele tinha no momento. 
Desta perspectiva em 1953, ambas gamas de produtos oferecidos tinham somente 
urn potencial limitado para expansao. Era janeiro de 1954 quando Chance enviou 
urn formando em seu caminho ... 
Ele colocou urn prototipo de operadora manual de fazer por<;ao de salsicha na mesa 
de carvalho na sala de conferencia. Este homem estava pesquisando a manufatura 
destas maquinas, e Arthur Handtmann nao hesitou no momento. Esta foi uma longa 
trajetoria antes da oportunidade. Antes de triagens iniciais com maquina manual, 
entretanto, tao breve come<;ou a clarear que somente urn aparelho motorizado 
poderia simplificar a dificuldade, trabalhos monotones trouxeram progresses 
genuinos. 
Estando mais do que ocupado com as suas tarefas de se abrir novos mercados e 
diretor. Arthur handtmann ligou para o formando Hans Muller. Hans Muller estava 
numa posi<;ao de gerente e engenheiro de designer na fabrica de maquinas 
Weingarten, uma companhia respeitada ao redor do mundo. Entretanto, ele estava 
intrigado pela tarefa de design, no seu proprio tempo, a primeira maquina de 
salsicha para o seu amigo Arthur. Dificuldades tecnicas nao poderiam ser 
solucionadas brevemente somente nos finais de tarde, entao, em abril 1954, Hans 
aceitou trabalhar como novo diretor de desenvolvimento da Fabrica de maquinas 
handtmann. 
lsto foi sua categorica obsessiva cren<;a no futuro que deixou Arthur Handtmann 
segurar rapidamente sua visao, apesar das finan<;as e dificuldades tecnologica. 
Desde que nenhum banco estava disposto a prover fundos para este novo ramo de 
produ<;ao, esta aventura tecnologica teve que ser financiada somente dos modestos 
rendimentos financeiros gerados pela fundi<;ao de aluminio e fabrica de pe<;as. 
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4. Londres e a persistencia 
Desenvolver produtos comercializaveis foi urn imenso esforgo de todos empregados 
da fabrica de maquinas: 80 horas por semana, e algumas vezes trabalhando nos 
Sabados e Domingos, foi necessaria para completar os designes. Aqueles 
empregados atingiram a marca de mil maquinas e padronizagao que sao validas ate 
os dias de hoje. 
Nos sabiamos que a lnglaterra era o mais arduo e amplo mercado para maquinas de 
porgao na Europa. A salsicha parecia com cimento em sua consistencia, portanto 
nos desejavamos testar nossos novos produtos desenvolvidos Ionge de casa. 
Em 1957, as primeiras maquinas foram embaladas no navio para "Smithfield Show" 
em Londres, lnglaterra, e dali para o primeiro cliente Ingles. As maquinas provaram 
ser mais que o desafio para as mais dificeis aplicagoes. Somente depois desta 
aprovagao comegou a expansao para outros mercados comegou. Ron burguers foi 
nosso primeiro e mais eficiente e melhor agente. Sua confianga naquelas maquinas 
foi ilimitada. Ele langou nossa primeira agencia estrangeira na lnglaterra, e sua 
atitude positiva convenceu clientes potenciais na subseqOente exposigao do 
mercado atravessando toda Europa. 
Esta expansao instantanea comegou em 1959. Na exposigao da IFF A em Frankfurt, 
nos estavamos aptos a vender mais maquinas que nos tinhamos nos antecipados 
nas perspectivas para toda Europa. A maquina FA 40e FA 70 foi nossa melhor 
produto de venda por oito anos. Em 1979com uma forga de trabalho de 300 
funcionarios que ja estavam gerando 75 milh6es de OM marco Alemao em vendas. 
Hoje a forga de trabalho e de 500 colaboradores, e o volume de vendas e maior que 
100 mil hoes de Euro e quase o triplo que em 1979. 
lsto nao foi tao somente a persistencia que fez da handtmann a lider do mercado 
mundial. Hoje a handtmann tern suas subsidiarias e agencias em mais de 90 paises 
no mundo. 
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5. Valores verdadeiros. 
Nestes 50 anos os empregados demonstraram dedica<;ao e comprometimento. lsto 
pronunciou a vontade bern sucedida de exercer um papel crucial na vida da Fabrica 
de maquinas da handtmann. 
A VF 325, uma nova gera<;ao completa de maquinas para embutir, atraiu um largo 
mundo de interesse em 1967. 0 sistema de alimenta<;ao atraves de celulas das 
palhetas desenvolvidas pela handtmann, contudo representaram um pioneirismo 
tecnol6gico pelo enchimento continuo e por<;6es de produtos de salsicha. 
0 crescente sucesso no incrementado mercado globalizado foi tambem 
acompanhado por uma grande demanda de empregados qualificados. 
Em resposta destas demandas, um treinamento e um programa adicional de 
educa<;ao incluindo cursos com linguas estrangeiras foi tao logo estabelecido para 
os empregados. 
Todos empregados considerados os epicentros dos cursos para seguir adicional 
educa<;ao fora das horas de trabalho. Somente passando por uma grande dedica<;ao 
foram possiveis grandes sucessos. 
0 seminario handtmann e o programa de treinamento correntemente em compasso 
com mais de 1 00 eventos e cursos anualmente, e isto ainda e regularmente 
registrado. Modelos de trabalhos em equipe sao outros exemplos ilustrando nosso 
apoio para a responsabilidade e motiva<;ao de cada e todos empregados. 
Os tempos mudaram, mas o desejo de ser bern sucedido nao. 
Nossos empregados - Os valores verdadeiros. 
6. Eletronica mudou o nosso mundo. 
lsto foi um tempo excitante e interessante nos anos 70s e 80s. 0 mundo estava 
mudando. Eletronica entrou em um estagio em face a todas as companhias com o 
mesmo grande desafio. 
handtmann introduziu as primeiras maquinas controladas eletronicamente, a VF 20, 
tao cedo quanto 1972. Ainda sem software e consistindo em m6dulos muito grandes, 
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no entanto isto marcou o comego do nosso desenvolvimento para a diregao da 
lideranga global em tecnologia. 
Nosso primeiro grande salto tecnol6gico foi gragas nosso engenheiro eletrico, que ja 
havia desenvolvido o Sistema de Controle L6gico. Ele nunca cessou de repetir o 
seguinte slogan para os seus chefes: "Sistema Eletronico e o caminho para o futuro; 
este eo local onde devemos por o nosso dinheiro". 
A apresentagao pela Camara de Industria e Comercio de Ulm enfatizou a 
importancia desta tecnologia, e entao o inevitavel aconteceu: Arthur Handtmann 
imediatamente pegou foi em frente para o desenvolvimento do primeiro sistema de 
controle por microprocessador e programa (software). Enormes investimentos foram 
requeridos: Os primeiros computadores dos anos 80s foram ainda imensos e 
exorbitantes nos pregos, e tambem o trabalho requerido para desenvolver o 
estabelecimento do novo departamento de equipamento e programa adicional 
(hardware e software). 
Em 1986, handtmann redefiniu o estado de sua arte: 
A primeira maquina com microprocessador controlado, a VF 80, que causou total 
agitagao no mercado. 
0 sistema AL no inicio dos anos 90s foi o proximo passo 16gico na automagao de 
salsichas com torgao e penduradas. 0 MS-DOS - sistema basico controlado pela 
tela desenvolvido pela handtmann, transmitiu uma grande vantagem competitiva e 
resultou no crescimento acelerado da companhia. 
Hoje, a nova geragao de servo amplificadores em combinagao com o sistema de 
controle windows desenvolvido pela handtmann representa o estado da arte. Esta 
tecnologia permite a adaptagao dos costumes de parametres da maquina para 
diferentes produtos e tipos de tripas, mais a rede de trabalho e sincronizagao da 
linha de produgao completa. 
A unidade de comunicagao HCU analisa os dados de produgao instantaneamente; 
escalas integradas permitem completa e automatica aferigao e controle das linhas de 
embutidos, para a otimizagao do controle de peso. 
Mais de 60 empregados altamente qualificados estao hoje no departamento de 
desenvolvimento estao hoje trabalhando e expandindo a tecnologia de ponta da 
handtmann sobre nossos competidores no mercado. 
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7. Os mercados estao amplamente abertos para nos. 
Desde o infcio, a companhia nao hesitou em comec;:ar ganhando o importante 
mercado Ingles. 0 tfpico cafe Ingles com salsichas de consistencias extremamente 
firmes, nao obstante foi um desafio genufno e reconhecido como uma oportunidade 
de mercado. 
lsto aconteceu grac;:as a habilidade da Swabian (Regiao onde se encontra a cidade 
sede da Empresa, Biberach der Riss) que a handtmann trouxe o mercado Ingles 
feito uma tempestade para as nossas maquinas de embutidos. Este foi o unico 
fabricante habil a oferecer a necessaria alta pressao, boa resistencia de desgaste e 
altas velocidades ate para pequenas porc;:oes (pec;:as menores de salsicha como 
coquetel). 
Em 1985, passando para o status de agencia para a primeira subsidiaria novamente 
chamada por um tipico empreendedor internacional. lsto foi em uma primavera de 
1985 quando 0 gerenciamento da fabrica de maquinas apresentou 0 plano de 
investimento feito por Arthur handtmann. Com as palavras "fac;:a isto pelo caminho 
certo", ele imediatamente dobrou o orc;:amento e transferiu a soma para Londres. 
Esta decisao abriu caminho para o sucesso para fundar a nova subsidiaria, porque o 
primeiro ponta pe financeiro foi a chave para ser bem sucedido no mercado Ingles. 
Depois do sucesso na lnglaterra, subsidiarias foram fundadas separadamente em 
todos os mercados centrais. Depois da lnglaterra foram fundadas subsidiarias de 
vendas no USA e Canada, na ltalia, Franc;:a e Brasil. Na Alemanha foram abertas 
subsidiarias em Hamburgo e Essen. 0 estabelecimento da subsidiaria na China em 
2000 fez o caminho para o grande crescimento em um dos maiores mercados futuro 
do mundo. 
8. lnova~ao direciona o nosso crescimento. 
Logo ap6s comemorarmos o primeiro sucesso com a nova VF 325 em 1967, o time 
de gerenciamento ao redor de Arthur Handtmann, Hans MOller e Josef 
Staudenrausch organizaram novos objetivos. 
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0 desenvolvimento da manufatura das maquinas de embutidos a vacuo para urn 
sistema de suplemento foi firmemente organizado como objetivo, urn objetivo que 
estava sendo seguido com grande zelo e ambi<;ao. 
Este objetivo foi alcangado mais cedo que se esperava gragas a proximidade com os 
clientes.Os telefones ficaram fora do gancho no departamento de desenvolvimento 
em meados dos anos 70s. Hugo Beiermann, diretor de uma importante fabrica de 
salsicha no norte da Alemanha, tinha sugerido uma maquina automatica para 
pendurar as salsichas em ordem de economizar tempo e custos. 
lsto e urn tributo para o pioneirismo de nossos engenheiros que esta ideia foi 
rapidamente levada em frente e tao breve realizada. Somente dois anos depois, 
maio de 1977 na IFFA Exposigoes, handtmann apresentou para o mundo o primeiro 
sistema compactado, uma nova maquina de embutidos a vacuo compactado com 
urn sistema de pendurar as salsichas automaticamente. 
handtmann como urn lider global do mercado oferece agora maquinas de embutir a 
vacuo para todos os clientes desde escalas pequenas ate largas escalas industriais. 
0 sistema AL como uma ligagao automatica, corte, e linhas de pendurar sao adigoes 
ideais para as maquinas de embutidos a vacuo na produgao de salsichas. Interfaces 
flexiveis com urn completo pacote de maquinas sao uma expressao do ganho na 
expertise do sistema feito pela handtmann. 
lnovagoes como o revolucionario sistema ConPro(embutidos sem tripa), que aplica 
continuamente uma camada ininterrupta, de tripa comestivel na salsicha, declarou 
urn novo patamar no mercado mundial. 
E o proximo objetivo ja foi langado. 
9. Novas facilidades - uma vida longa de sonhos. 
A produgao comegou em Maio de 1954, sobre as condigoes mais adversas. Os fieis 
empregados handtmann tiveram que trabalhar com simples meios, mas a fe no 
sucesso moveu montanhas. Ao passar dos a nos, esta fe tambem levantou em Arthur 
Handtmann o sonho de construir uma nova fabrica. 
0 crescimento continuo significou cada metro quadrado da fabrica na Fabrikstrasse 
ser preenchida brevemente. 0 chao de fabrica tinha niveis diferentes, fazendo o 
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trafico com veiculos direcionais proximo do impossivel. 0 teto era muito baixo o que 
nao possibilitava a opera<;ao com empilhadeiras na area de produ<;ao. Entao as 
maquinas tinham que ser testadas durante os turnos do dia. As condi<;6es tin ham se 
tornadas insustentaveis. 
Em 1967, portanto handtmann decidiu fazer urn esfor<;o comprando uma area de 
50.000 m2 localizada na Birkenalee, hoje Arthur Handtmann Strasse, onde construiu 
se a nova fabrica de maquinas, fundi<;ao e pe<;as para reposi<;ao. Nao muito tempo, 
ninguem imaginava que este Iugar urn dia tambem se tornaria pequeno. 
No final de 1998, a familia Handtmann novamente decidiu em favor da continuidade 
do crescimento e otimiza<;ao dos locais de trabalho. 
10. Orgulhosa lideran~a tecnol6gica. 
Tao cedo adotado a tecnologia do Controle Numerico (CN) em 1976 para atingir o 
objetivo de baixos custos com excelente qualidade de manufatura. 
Remanejar a lideran<;a tecnologica tambem requer investimentos em nova planta e 
produ<;ao de equipamentos inovadores. Hoje os passos do processo de torno, fresa 
e moedor estao trabalhando simultaneamente com maquinas ultra-modernas 
centradas em duplo fuso. 
lsto significa que as ordens de produ<;ao poderiam frequentemente ser remanejadas 
na propria handtmann com suas facilidades para produ<;ao, nao somente porque 
comprar este trabalho de paises estrangeiros que tern baixos salarios e onde os 
paises nao dao vantagens, mas tambem porque remanejando isto significa urn 
grande valor agregado adicionado para a companhia. 
Muito consciente da importancia do alto valor agregado, junto com a prontidao para 
fazer o investimento necessaria para esta proposta, e uma prioridade para o 
empreendimento da familia Handtmann. Aqui, uma aproxima<;ao muito flexivel esta 
trazendo possibilidades para o melhoramento. 
Em visita para urn fornecedor nos meados de 2003, Mr. Keller, Diretor da fabrica 
desde 1999, determinou que dois centros de usinagens seriam recomendavel ao 
inves de somente urn conforme planejado. Tudo isso foi levou urn telefonema para 
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Thomas Handtmann, quem prontamente aprovou o adicional orgamento em milhoes 
por telefone. 
Constantes investimentos em novas tecnologias de produgao, nao obstante fez a 
qualificagao dos empregados de campo de programagao e operagao de maquinas 
CNC, a principal enfase do treinamento e especial educagao de medigoes. 
A introdugao do time de trabalho em 2003 comegou urn modelo revolucionario: 
Grandes responsabilidades pessoais por parte de todos empregados herdaram 
motivagao tambem requerendo grande flexibilidade. Obrigado por usar urn estado de 
arte das tecnologia em desenvolvimento e departamento de testes de maquinas e 
processos de produgao pode ser trazidos rapidamente para o estado de serie final. 
0 orgulho derramado por todos os empregados e 6bvio para todos fazerem uma 
turne das facilidades de produgao da handtmann. 
A introdugao do futuro orientado envolvendo palhetizagao e estoque de materiais 
interligados a ate quatro centros de usinagem tambem organiza aos pr6ximos 
pedidos de maquinas, 2004 o ano da comemoragao: eficiencia economica 
consistente eleva nos a numero 1. 
11. Tudo come~ou com o fusca. 
Especial atengao e importancia foram agregadas aos servigos ao cliente tao cedo 
quanto o fim dos idos de 50. 0 significado era modesto, mas a grande dedicagao foi 
mais que o esperado. 
Num unico e branco VW "Fusca" estava disponivel para responder as chamadas de 
servigos. Desde que o carro nao tinha aquecedor, todos que o dirigiam no inverno 
tin ham que parar freqOentemente para raspar o gelo no para brisa. E nos finalmente 
de Sabado a noite, o fusca estava retornando para a companhia, autorizado 
mandatario entao ele pode ser dirigido para a igreja no Domingo. 
0 equipamento para trabalho e a disponibilidade tern sido mudada, mas a motivagao 
do nosso staff de servigo nao. 
Treinamentos sistematicos como a base para o funcionamento globalizados dos 
sistemas de servigos estavam brevemente introduzidos e expandidos no alvo do 
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comportamento. handtmann treina agencias ao redor do mundo, cujo rodizio treina 
nossos clientes. 
Hoje, quatro instrutores conseguem dar mais de 40 semanas de cursos em 
Biberach, assim como uma numerosa unidade de treinamento na nossas agencias. 
Este caminho, mais que 350 membros de staff de servi90 e tecnicos ao redor do 
mundo estao sempre mantendo as informa96es em ultima analise do estado de 
nossa arte. Em todos os niveis de cursos, o conhecimento e usado com 
documenta9ao, e aproxima9ao sistematica. 
Da teoria da parte eletrica, mecanica e processos de engenharia para elaborar o 
relat6rio de solu96es de problema, todos nossos cursos sao com estruturas 
met6dicas. Nos analisamos os requerimentos sobre as reais condi96es de produ9ao 
e processos de otimiza9ao nasa facilidades de treinamento tecnico da handtmann. 
Documenta9ao compreensiva das tecnologias de maquinas e a disponibilidade 
destas informa96es via as midias mais avan9adas, como as da internet e extranet, 
herdaram transparencia e reabilita9ao dos servi9os handtmann. E isto nao para por 
ai: instru96es de opera9ao digital com video clips e servi9os online sao os pr6ximos 
passos. 
12. Mercados, shows, marketing. 
N6s na handtmann consideramos o marketing de ser a obliga9ao de todos os 
nossos empregados para orientar nossos produtos e servi9os para as exigencias 
dos nossos clientes e mercado. 
Como parte destas obliga96es, o marketing da handtmann coloca grande enfase na 
aproxima9ao do cliente, expertise em servi9os e departamento de informa9ao. N6s 
oferecemos para os nossos parceiros da rede mundial uma comunica9ao de rede de 
trabalho via Extranet, Intranet e Internet, o que abastece o mesmo nivel de 
informa9ao para todos os mercados simultaneamente. 
Campanhas de Publicidade Global herdaram continuamente a imagem e 
familiaridade da marca, incluindo novos campos de aplica9ao em processamento de 
comidas - especialmente na mais alta inova9ao de conveniencia no setor de 
produ9ao. 
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As Feiras industriais sao os fatores chaves do sucesso para a handtmann. Desde o 
inicio, eles estao usando ativamente as feiras como uma plataforma para apresentar 
novos produtos e servic;os. 
Na feira industrial da IFFA em 2004 em Frankfurt, handtmann estava apresentando 
uma soma mais que usual para o aplauso.Sobre olema "Experiencia como futuro", 
produtos inovadores e tecnologias de mais de mil maquinas e fac;anhas, estamos 
apresentando para uma audiencia de feira industrial entusiastica. 
A vantagem competitiva apreciada pelo lider do mercado mundial estava 
impressionantemente demonstrada com alta tecnologia de produtos como o Sistema 
Con Pro. Esta inovac;ao, no entanto permitiu uma tripa comestivel ser extrudada junto 
com produtos de salsichas de carne via compactac;ao, sistema inteligente, marcou a 
entrada para uma nova dimensao tecnol6gica. 
0 entusiasmo dos nossos clientes e nossa motivac;ao: Os pr6ximos milhares de 
maquinas estarao brevemente prontos para apresentac;ao. 
13. Deixando a vida nos levar. 
A reputac;ao ainda significa cair pra atras. A competic;ao e feroz. A expansao dos 
campos de aplicac;ao tradicional de produc;ao de salsicha incluindo alimentos de 
conveniencias e outros produtos de comidas tambem nos leva para uma demanda 
mais complexa para todos empregados. 
handtmann esta advertida para os desafios a sua frente. lnvestimentos continuos 
em todos segmentos da companhia irao abastecer os melhores pre-requisitos para a 
qualidade de nossos servic;os. 
Empregados qualificados motivados e experientes com a paixao pelo sucesso irao 
promover nossa visao do saudavel crescimento da corporac;ao. Como parte desse 
crescimento, estamos moldando handtmann em todas as areas para enderec;amento 
hierarquico de modelagem do pensamento do nivel de departamento direto (modelo 
sem hierarquia) para lanc;ar soluc;oes de processos inovac;ao. 
Esta competencia ira nos dar forc;a e criatividade para desenvolver uma companhia 
entre as lideres mundiais no sistema de fornecimento. 
handtmann. ldeias com futuro. 
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IV. Planejamento. 
1. Analise Situacional. 
1.1. Permissoes legais. 
Para este tipo de atividade, temos aprova<;6es de projetos na Prefeitura e 6rgaos 
pertinentes, tais como: Saude Publica, Corpo de bombeiros, Ministerio da agricultura 
e 6rgaos de agricultura internacionais como FDA nos Estados Unidos (ver anexo II) 
etc. 
1.2. Alian~as estrategicas. 
Estruturar alian<;as com a matriz para desenvolvimento sustentavel da agencia e 
autonomia dos neg6cios, busca de parceiros, realiza<;ao de lucros, investimentos, 
devolu<;ao de remessas para pagar investimentos da matriz, parceiros como 
fornecedores atacadistas e fornecedores diretos para suprimento de produtos e 
desenvolvimento de promo<;6es nas exposi<;6es. 
Parceria na midia do segmento de atua<;ao, com born relacionamento, e forte 
exposi<;ao na midia direcionada. 
As tecnologias de administra<;ao, modelos de gestao, planejamento de a<;6es, 
formas de pagamento, busca da realiza<;ao de lucro pela economia de escala 
atraves de provedores de sistemas de ultima gera<;ao. 
Entrega de produtos usando todos meios de transporte e logistica e servi<;os 
terceirizados de transportes(Correios, Fedex, ups, logistica, transportadoras, moto 
boy). 
Parcerias com terceiros para testes de novos produtos, exposi<;ao de maquinas e 
acess6ria e monitoramento de resultados voltados para qualidade, produtividade e 
viabilidade economica dos projetos existentes e desafiantes. 
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1.3. Mercado I Concorrentes 
0 mercado esta em alta continuada de 20 a30% ao ano, na prodw;ao de produtos 
embutidos. 
Os concorrentes (players) internacionais de grande porte, possuem uma tecnologia 
mais simples e menos eficiente, embora sejamos lideres mundiais, no Brasil 
estamos em segundo Iugar em quantidade, porem em orc;amento somos os 
primeiros, a nossa maquina custa mais que duas vezes o da concorrente com maior 
numero de maquinas que o nosso. Ainda nao existe a comercializac;ao de carnes 
branca, vermelha, e afins, como uma segmentac;ao separada do agro-neg6cio nas 
estatisticas do IBGE, o que torna precario os fatos e dados recolhidos para provisao 
de investimentos e expansao dos embutidos. 
1.4. Dados demograficos. 
Um pais com aproximadamente 180 milhoes de habitantes, onde dez por cento dos 
cidadaos com maior poder aquisitivo representam 18 milhoes de habitantes, com 
poder de compra maior que cidadaos de paises escandinavos e ou Suic;o, todavia 
18 milhoes tambem sao maior que a populac;ao desses paises se considerados 
separadamente. 
Contudo temos populac;ao com acesso a produtos embutidos representados em nao 
mais que 35%. 
1.5. Tendencias de mercado. 
Uma economia forte se faz com pequenas empresas em grandes quantidades, e nao 
grandes quantidades em grandes empresas, nosso direcionamento e voltado para o 
pequeno produtor. 
Neste mercado atuamos quase que sozinhos, ja que a grande luta encontra-se pelos 
grandes. 
1.6. Diferencial competitive. 
Atendimento personalizado. 
T ecnologia de ponta. 
Confiabilidade. 
Durabilidade. 
lnovac;ao na gestao de atendimento. 
Peso padrao. 
2. Tema I Objetivo. 
Projeto handtmann do Brasil. 
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handtmann 
ldeias com futuro. 
ldentificar na gestao de servic;os, soluc;oes voltadas para a manutenc;ao e ampliac;ao 
dos clientes de maneira sustentavel, em crescimento de 25% ao ano do orc;amento, 
considerando todas as fungoes e suas caracterfsticas, introduzindo sistemas de 
integrac;ao e interac;ao de esforc;os para produtos e processos em formas de 
servic;os, olhando sempre o futuro, tendencias e tecnologias, para atraves de gestao 
de qualidade, estabelecer urn suporte oculto, para as linhas de frente chegarem a 
excelencia no atendimento. Sempre reconhecendo as limitac;oes, para diminuir as 
diferenc;as entre as expectativas criadas eo servic;o entregue. Ter em mente sempre 
o sistema de qualidade total, junto com ferramentas importantes como PDCA ("plan, 
do, check e action") e os desdobramentos da func;ao qualidade. Colaboradores 
multifuncionais para entender todas tarefas, sabendo executa-las passo a passo, 
para entender os aspectos que envolvem as promessas, e o que a frustrac;ao dos 
mesmos reflete em efeito negativo no marketing boca a boca. Todavia sabendo, que 
no empenho dos servic;os ocultos de suporte, s6 alcanc;am plenitude sustentavel 
quando na participac;ao dos lucros, em igualdade de condic;oes dos funcionarios que 
auxiliam a linha de frente. 
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3. Rela~ao de problemas. 
1 - Aumentar a fidelidade dos clientes; 
2 - Fazer dos contratos uma forma decisiva no sucesso do empreendimento; 
3- Fazer as metas de vendas com incentivos extras para os contratos; 
4 - Fazer do atendimento p6s-vendas arma fundamental para o crescimento continuo 
das vendas; 
5 - 0 treinamento anual na sede handtmann do Brasil de representag6es da America 
Latina e clientes do Brasil, como maneira de reforgar os conceitos da companhia; 
6 - Atendimento de corregao de parada de maquina eficiente, e com custos 
satisfat6rios; 
7 - Dimensionamento correto da equipe de atendimento; 
8 - Comunicagao interdepartamental para que servigos sejam atendidos com 
eficiencia em toda cadeia da produgao deste servigo; 
9 - Quebrar paradigmas estruturais e conceituais; 
4. Delimita~ao. 
Segmentar os mercados por clientes de pequeno, medio e grande porte. 
Em meio a estas segmentag6es identificar os comportamentos, tipos de produtos, 
atuag6es de mercados, caracteristicas pessoais dos contatos sejam eles: 
Compras. 
Engenharia, Manutengao, Produgao, Proprietario, Corporativo e Acionistas. 
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5. Formulacao da Hip6tese. 
As empresas nao descobriram a real necessidade de contratos de manutenc;ao. 
6. Tema Especifico. 
Contratos de manutenc;ao. 
7. Objetivo Comercial. 
Aumentar a relac;ao de maquinas vendidas x Contrato de manutenc;ao assinado. 
8. Objetivos Especificos. 
a - Analisar a diferenc;a da qualidade prometida com a qualidade entregue e a 
qualidade esperada pelo cliente, em todas as fases do atendimento. 
b - Verificar a existencia de resistencias em determinados segmentos em assinar os 
contratos; 
c - Definir a credibilidade do contrato em relac;ao ao cliente. 
d - Estabelecer as vantagens do contrato para ambos os lados, explicando com e 
numeros as vantagens financeiras em todas as etapas do processo com e sem 
contrato. 
e - Averiguar cada vantagem em diferentes situac;oes onde o contrato deve trazer 
beneficios. 
V. Projeto. 
1. Dados da empresa. 
handtmann 
tdeias com futuro. 
handtmann do Brasil Ltda. 
Rua Formosa, 173- quadra 20- Condomfnio Portal da Serra 
Pinhais-PR 









41 3668 4410 
41 3668 4485 
servicos@ handtmann.com.br 
www.handtmann.com.br I www.handtmann.de 
2. Defini~ao do neg6cio. 
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Comercio industrial de produtos e maquinas para produc;ao de alimentos e ou nao 
alimentos que possam ser embutidos em geral. 0 neg6cio consiste na 
comercializac;ao de maquinas para embutidos com tecnologia de ponta em termos 
de acionamentos, mecanismos e estrutura de materiais modernas e atraentes em 
vida util de materiais de desgaste natural e solidez nas de pec;as de longa durac;ao, 
propondo assim peso padrao, para reduzir custos com a materia prima a ser 
embutida e embalagem e demais materias-primas a serem agregadas ao produto 
final. 
As facilidades e conveniencias tambem sao uma possessao da handtmann, que 
trilhando sempre o caminho de inovac;ao tecnol6gica, esta voltada para o futuro com 
produtos e servic;os prontos para atender estas demandas. 
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3. Fontes de receita. 
A receita sera proveniente da comercializac;ao de produtos e maquinas para 
embutidos, alem de vendas de maquinas e pec;as de reposic;ao, ofertaremos 
assistencia tecnica, demonstrac;ao de maquinas e assessoria e aplicac;ao de novos 
produtos. 0 foco principal no empreendimento sera o "atendimento", com servic;os 
de vendas e p6s-vendas sempre direcionados as necessidades dos clientes. Ainda 
como fonte de receitas iremos ofertar espac;os para treinamentos, bern como vendas 
de pec;as e equipamentos (pronta entrega) com entregas rapidas, utilizando-se para 
isso de todos meios de transportes e logistica que cobrem a area de atuac;ao e 
ac;oes de marketing em todas as areas e regi6es do pais voltadas para as grandes e 
pequenas industrias de alimentos. 
4. Necessidade de mercado a ser atendida. 
Os empresarios, grupos corporativos, investidores privados ou nao que tenham 
propensao ao investimento em tecnologia de ponta para atuac;ao na produc;ao de 
alimentos ou produtos embutidos em geral, atuando para isso com projeto de 
desenvolvimento nacional da produc;ao de alimentos industrializados com eficiencia 
e eficacia, assegurando assim competitividade internacional e retorno dos 
investimentos para todos envolvidos no processo, como a comunidade, funcionarios, 
familiares, investidores, consumidores e clientes finais e intermediaries. 
5. Visao. 
Ser a referenda em maquinas de embutidos, inovando sempre com paixao ao futuro. 
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6. Missao. 
Atraves da oferta de produtos e servigos de qualidade, atender com exceh§ncia as 
necessidades dos consumidores vinte quatro horas por dia, num ambiente 
harmonica, confortavel e moderno, estimulando o born atendimento como a 
intervengao mais sensata a gerar o lucro e retorno desejado. 
7. Analise S.W.O.T. 
7.1 Geradores de neg6cios: 
);> Mercado consumidor com potencial alto, estando entre as dez maiores 
economias do mundo e entre as tres maiores economias latinas perdendo 
para Franga e ltalia e revezando posto com Espanha e Mexico. 
);> Estrategico na produgao de alimentos para mercado interno e para o mundo. 
);> Curitiba esta bern localizada perante aos maiores p61os atuais da produgao de 
alimentos e p61os futuros como Mato Grosso do Sui. 
);> Boas instalagoes para treinamento e operacionalizagao dos neg6cios no pais. 
);> Boas solug6es de canais de distribuigao e logistica. 
7.2 Fatores de sucesso: 
);> Produtos com peso padrao. 
);> Economia de embalagem. 
);> Atendimento. 
);> Gusto de manutengao. 
);> Expectativa do cliente, (a grande maioria considera o melhor produto). 
);> Confiabilidade do produto, (dificilmente para durante a produgao). 
);> Qualidade dos produtos produzidos, (peso padrao e sem bolhas de ar). 
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7.3 Pontos negativos: 
Y Pre<;os. 
Y Equaliza<;ao constante do crescimento X recursos X mao de obra disponivel. 
Y Realiza<;ao de lucros via aumento de pre<;o. 
Y Visao de escala para importa<;ao de pe<;as. 
7.4 Amea~as: 
Y Concorrencia sempre copiando os passos de diferencia<;ao. 
Y Nacionaliza<;ao de pe<;as. 
Y Uso de pe<;as paralelas (pelos clientes) de "quarta" e "quinta" linhas que 
danificam as vezes alguns conjuntos inteiros. 
Y Falta de plano interno de carreiras para os funcionarios. 
Y Recessao no mercado mundial. 
Y Leis trabalhistas retr6gradas. 
Y lmpostos aumentando constantemente. 
Y Formula<;ao de pre<;os sao segmentados na rela<;ao custo X peso, para definir 
custos gerados por impostos e transporte maritime, ate posto a venda. 
8. Rela~ao de problemas. 
a.- Aumentar a fidelidade dos clientes; 
Y Programas de aproxima<;ao mostra como e onde estao os pontos fracos e 
fortes, ajuda a aprimorar as aplica<;6es, trocar experiencias, crescer o 
relacionamento para o atendimento ficar personalizado, desenvolver 
habilidades pessoais, entender onde os clientes precisam da sua ajuda. 
Somente o relacionamento faz os neg6cios fluirem com personaliza<;ao, 
havendo urn crescimento profissional e produtivo para ambos os !ados, a 
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confianga estabelecida, exerce positivamente o aspecto de decisao futura e 
fidelidade de uma marca. 
b.- Fazer dos contratos uma forma decisiva no sucesso do empreendimento; 
~ As oportunidades sao mais freqOentes, quando se estabelece uma freqOencia 
maior de atendimento, a confianga aumenta, a disponibilidade de maquinas 
aumentam, cria-se uma atmosfera vencedora, quebrando paradigmas de que 
nao e possivel parar de produzir para fazer manutengao. Maior produtividade, 
menor numero de paradas, melhor qualidade de produtos, menos perda de 
produto por variagao de peso, economia de tripa maior. 
c.- Fazer as metas de vendas com incentives extras para os contratos; 
~ lncentivar com remuneragao ao servigo de venda que alem da maquina inclua 
tambem os contratos de manutengao. A busca do sucesso deve ser priorizada 
e reconhecida, as formulas do comprometimento sustentado passam por 
politicas de incentives a esses modelos. 
d.- Fazer do atendimento p6s-vendas arma fundamental para o crescimento 
continuo das vendas; 
~ Fazer do p6s-vendas urn servigo de excelencia, com integragao entre todos 
os processes de atendimentos que envolvam esta fase. Servigos como 
cotagao de pegas, com solugoes para as pegas que os clientes pedem sem 
dar o c6digo, respostas corretas a quaisquer pendencias ocorridas durante a 
gestao de urn atendimento. Emissao de notas seguindo desembaragos dos 
clientes como ordens de compras e demais rotinas, praticar politicas de 
pregos e prazos de entrega e cobranga conforme acordo comercial. 
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e. - 0 treinamento anual na sede handtmann do Brasil de representa<;6es da 
America Latina e clientes do Brasil, como maneira de refor<;ar os conceitos da 
companhia; 
~ 0 treinamento e instrumento fundamental para o sucesso de urn 
empreendimento, este treinamento se deve dar aos clientes e funcionarios, o 
desenvolvimento continuo de clientes e funcionarios alem de estrategico, 
emocionante, estimula a sinergia necessaria para urn entrosamento perfeito 
na comercializa<;ao de maquinas com tecnologias avan<;adas. 0 treinamento 
por si, ja e uma ferramenta estimulante, todavia OS trabalhos te6riCOS junto 
com uma dose certa de aprendizado pratico nos direcionam o caminho da 
excelencia. S6 o conhecimento aproxima a linguagem tecnica de urn pais 
continental como o Brasil, o que facilita na solu<;ao de problemas em conjunto 
e ou solicita<;6es de servi<;os por telefone. 
f. - Atendimento de corre<;ao de parada de maquina eficiente, e com custos 
satisfat6rios; 
~ A parada de maquinas tern que ser atendida com eficiencia e eficacia, quando 
uma maquina para, geralmente a pressao para 0 atendimento e muito grande, 
porem o que define o born atendimento nao e somente quanto tempo se leva 
para atender uma chamada, nao obstante uma vez estando de fronte ao 
problema como e quanto tempo voce leva para resolve-to. A pressa junto a 
boa vontade geralmente resultam no amadorismo, processos e 
procedimentos sao deixados para tras para se chegar ao cliente o mais rapido 
possivel, sendo assim o cliente inicialmente se impressiona positivamente, 
porem se nao resolver o problema no curto prazo a pressao se torna 
insuportavel. 0 born atendimento em uma situa<;ao como esta diretamente 
conjugada ao tempo e solu<;6es encontradas uma vez estando de fronte a 
maquina e nao tao somente o quanto tempo voce leva para chegar a ela. 
38 
g. - Dimensionamento correto da equipe de atendimento; 
~ A equipe de atendimento tern que ser dimensionada de forma correta, pois 
funciom3rios sobrecarregados sao sinonimos de atendimento ineficiente. Por 
conta do planejamento estrategico. 0 dimensionamento da equipe tern que 
ser sempre a frente do nosso tempo, a estrategia definira a entrada no 
mercado e a continuidade do crescimento, o processo decis6rio do cliente na 
compra de novos produtos, passam sempre pela satisfagao no atendimento. 
Quando se contrata funcionario para ja entrar na fogueira, perde-se em uma 
serie de fatores, passando desde a qualidade ate 0 risco do investimento. 
h. - Comunicagao interdepartamental para que servigos sejam atendidos com 
eficiencia em toda cadeia da produgao deste servigo; 
~ Urn atendimento decorre de fatos e dados que serao trabalhados por toda 
empresa para que este processo possa ser concluido, saber interligar os elos 
desta corrente e fundamental para o atendimento ter sucesso. Se 
considerarmos os servigos como o somat6rio dos atendimentos, e a 
comunicagao desta soma em uma visao holistica, vamos poder notar que 
nunca recebemos urn servigo em toda as nossas vidas, o que 
experimentamos foi no maximo uma serie de atendimentos presos pelo ar. 
i. - Quebrar paradigmas estruturais e conceituais; 
~ Estruturas verticais, horarios de trabalho inflexiveis e tantas outras regras 
devem ser abolidas para o born atendimento. A carranca dos in6cuos e 
mesquinhos administradores militares como formas de estruturagao, ou ate 
mesmo a modernissima estrutura matricial, nao servem para o atendimento. 
Atendimento e a curva custo x beneficia no amago da sua concepgao, para 
isso, se valer de instrumentos de comunicagao modernos e de baixo custo e a 
alma do neg6cio. lnformar os clientes destas caracteristicas do atendimento, 
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tambem e urn diferencial, recados como se nao me encontrar no escrit6rio 
ligue para o meu celular, e uma serie de outras instrugoes que possam 
facilitar o atendimento. 
9. Infra Estrutura. 
A handtmann possui 01 (uma) fabrica de maquinas, 08 subsidiarias, e 
representagoes (agencias) em 90 paises, os funcionarios diretos da fabrica e das 
subsidiarias sao mais de 500 e indiretos das representagoes e logistica e diversos 
sao aproximadamente 1500. 0 Brasil esta estruturado a mais de 05 anos com uma 
subsidiaria atualmente com oito funcionarios diretos. Uma area locada de 25m2, urn 
estoque com mais de 10.000 mil pegas, e algumas maquinas do mais variado tipo 
para entrega imediata e urn escrit6rio avangado em Ribeirao Prete. Contamos 
tambem com portal proprio na Internet, porem ainda nao possibilitando comercio 
eletronico. 
10. Delimitac;ao. 
Segmentar os mercados por clientes de pequeno, medic e grande porte. 
Entretanto ao se conhecer as necessidades de cada cliente, e oferecer contratos 
sobre medidas para cada caso e necessidades, a abertura e empatia com os 
projetos serao maier por ambas as partes. 
Como seria a implanta<;ao para maquinas novas e existentes, tambem deve ser 
levado em consideragao. 
0 contato direto tambem deve ser levado em considera<;ao, ao se conhecer as 
caracteristicas do negociador antecipadamente, o neg6cio fica mais apropriado para 
ambas as partes, as afinidades muitas vezes sao decisivas em urn processo de 
escolha, para isso a construgao de urn sistema que possa ser alimentado com dados 
pessoais de urn cliente, como; 






Enfim algo basico, que pode fazer diferen9a. 
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Ao segmentar os clientes como industria de grande, medio, e pequeno porte, 
chegamos ao final de urn come9o de trabalho, ap6s isso temos que buscar detalhar 
cada cliente em seu segmento com valores objetivos, em estabelecer em cada 
empresa de acordo com seus projetos, potenciais e porte, o numero de contato 
necessario. Uma vez estabelecido este aspecto trabalhar cada individuo buscando 
as suas segmenta96es, como idade, status social, genero, estilo de vida e geografia 
que se desenvolveu e se desenvolve. 
11. Construcao Civil. 
Urn barracao em Pinhais, alugado mensalmente por R$ 5.000,00, uma area 
construida de 25m2 . Com mezanino dispondo de Tres salas comerciais, e uma sala 
de reuni6es. Urn estoque onde sao armazenadas as pe9as de reposi9ao. Uma 
oficina onde sao feitos reparos manuten9ao preventiva e ou corretiva, aferi9ao do 
funcionamento de maquinas novas a serem vendidas e colocadas em marcha de 
trabalho. Urn deposito de maquinas e equipamentos. 
12. Hip6tese. 
As empresas nao descobriram a real necessidade de contratos de manuten9ao. 
Existe uma resistencia no mercado em ser atendido num programa de p6s-vendas, 
pois a maioria das representa96es apenas vende, quando alguem diferencia causa 
impactos culturais e rompe paradigmas, empresas de grande porte possuem 
equipes de manuten9ao que chegam a cogitar que os servi9os p6s-vendas e uma 
amea9a aos empregos existentes, e alguns casos ate de sabotagem ja foram 
registrados, porem urn born trabalho pode reverter estes quadros fazendo alguns 
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clientes hostis a serem parceiros. Um cliente que tern mais de 100 equipamentos 
nao pode cobrar dos funcionarios por especializagao em todos os equipamentos, 
neste aspecto a assistE'mcia tecnica deve entrar, auxiliando com a proximidade, 
relacionamento, conhecimento, treinamento, manutengao e servi<;:os. 
13. Tema Especifico. 
Os contratos de manuten<;:ao ao serem apresentados por numeros, muitas vezes 
impressionam negativamente, dependendo a forma como apresentado parece ser 
alem de um aborrecimento desvantajoso, um preciosismo desnecessario. Todavia 
quando se percebe que um plano como estes envolvem muito mais que vantagens 
economicas, em numeros de valores absolutos, como tambem vantagens em pianos 
de deslocamento, horas de trabalho, um pacote destes quando analisado com 
numeros parecem um desconto indigesto, pon3m quando contabilizado no montante 
total chega a valores expressivos, muitas vezes atingindo descontos maiores que 
100% do atendimento sem contrato. E sem contar a propensao da busca de 
vantagens como pregos prazos e negocia<;:6es futuras. 
14. Objetivo Comercial. 
Aumentar a relagao de Maquinas vendidas x Contrato de manutengao assinado. 
Mesmo incorrendo o risco do planejamento comercial ser mais complexo, ao 
conseguir aumentar esta relagao, o efeito futuro sera mais promissor, pois quando 
ha um relacionamento continuo, os clientes tendem a ser mais fieis na hora da 
compra de uma nova maquina. 
A ociosidade da mao de obra tende a diminuir, tendendo a uma diminuigao do 
deficit causado pela opera<;:ao de p6s-vendas, que geralmente e pre fixado em 
aproximadamente 40%. 
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15. Equipamentos & Tecnologia. 
Serc~o implementados equipamentos com alta tecnologia e 6timo visual, tais como: 
? Para escrit6rio: 
Computadores, impressoras, sistemas de estoques, sistemas de contabilidade, 
microondas, componentes (Hardware) e programas (Software), embalagem, 
marcador de estoque. 
? Para Vendas: 
Carros, computadores, componentes (hardware) e programas (software), 
configuray6es das maquinas e de preyOS. 
? Para Serviyos: 
Carros, ferramentas, discos compactos (CD) com peyas de estoque e manuais 
de montagem. 
Gusto estimado de investimento: R$ 180.000,00. 
16. Objetivos Especificos. 
a. Analisar a diferenya da qualidade prometida com a qualidade entregue e a 
qualidade esperada pelo cliente, em todas as fases do atendimento; 
A qualidade total em urn serviyo, passa por todos os setores da empresa que 
venham prestar atendimento e ou executar uma tarefa inclusa em urn serviyo. 0 




Exposiyao de materiais. 
Mais quatro visitas. 
Exposiyao de materiais. 
Exposiyao de materiais. 
Vantagens & Desvantagens. 
Promessas. 
Necessidades do cliente. 
Negociagao. 
Venda. 
Emissao de nota. 
Emissao de boleto bancarios. 
Expectativa do cliente. 
Transporte da maquina. 
Entrega da maquina. 
lnstalagao da maquina. 
Primeira pasta em marcha. 
Treinamento. 
Servigo de entrega e garantia. 
P6s-vendas. 
Atendimento de pegas de reposigao. 
Servigo de manutengao peri6dica conforme horas trabalhadas da maquina. 
Demonstragao de novas aplicag6es. 
Atendimento a chamado de parada de maquinas. 
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Analise das diferengas da qualidade final percebida pelo cliente e as promessas 
feitas durante o servigo. 
b. Verificar a existencia de resistencias em determinados segmentos em assinar 
os contratos; 
A inovagao na prestagao de servigos foi determinante, para se criar uma nova 
pratica de buscas e desafios que somente a revolugao da gestao de servigos 
poderia causar, ao se reparar com um servigo diferente onde a manutengao chega 
ate o departamento de manutengao, isto foi chocante, principalmente em lugares 
aonde este servigo foi oferecido por primeiro. Porem esta pratica para pequenos 
clientes onde mal havia um tecnico sequer foi muito facil a implementagao destes 
servigos, porem onde ja havia um departamento tecnico com desenvoltura, logo 
foram descartados, estes departamentos viam estes servigos como ameagas aos 
seus empregos, porem ao conseguirmos separar as fungoes e reforgar que o fato de 
fazermos as preventivas nao deixaria os nossos corpos presentes e estacionarios 
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naquela companhia, e que, portanto nao seria uma amea<;a aos seus empregos, 
alem desta proximidade trazer beneffcios mutuos para ambas empresas. Os clientes 
ganham, pois sao colaboradores que tern por excelencia a missao de deixar 
disponivel todos equipamentos da empresa. N6s ganhamos que alem dos servigos e 
manutengao e pegas o treinamento faz se jus ao maior de todos os investimentos, 
investir no conhecimento, aumentar a disponibilidade de maquinas e fazer do 
relacionamento a autoconfianga das futuras decis6es. 
c. Definir a credibilidade do contrato em relagao ao cliente; 
0 contrato deve ser de uma e somente uma via, ficando para o Contratante a 
seguran<;a de urn atendimento personalizado, com custos otimizados, e descontos 
nos Kilometros e horas de viagem, sem onus algum no caso da nao execugao dos 
servigos com ao extrapolar as horas de manutengao peri6dica. 
d. Estabelecer as vantagens do contrato para ambos os lados, explicando com 
numeros as vantagens financeiras em todas as etapas do processo com e sem 
contrato; 
As exposi<;6es dos numeros de maneiras muitas vezes erradas nos levam aos erros 
mais primarios na negociagao de urn contrato, por exemplo; 
Proposta com contrato 
Horas de viagem; R$ 50,00 
Kilometragem; R$ 00,50 
Horas de trabalho; R$ 55,00 
Proposta sem contrato 
Horas de viagem; R$ 60,00 
Kilometragem; R$ 00,70 
Horas de trabalho; R$ 70,00 
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Uma proposta assim elaborada jamais levaria, ao sucesso qualquer fechamento de 
contrato, nao obstante se n6s colocarmos todos os parametres, e chegarmos ao 
desconto total desta proposta, o animo sera muito maior, faremos assim uma analise 
de um cliente a 400Km de distancia, notem que alem de descontos na tarifa seriam 
dados descontos de kilometragem e horas de viagem, o atendimento alem de 
personalizado seria tambem muito mais barato para ambas as partes, o cliente 
ganha na negociagao, e n6s na imagem da disponibilidade continua de maquinas; 
Proposta com contrato 
Horas de viagem; R$ 50,00 X 4h = R$200,00 
Kilometragem; R$ 00,50 X 400Km = R$200,00 
Horas de trabalho; R$ 55,00 X 4h = R$220,00 
Total = R$620,00 
Proposta sem contrato 
Horas de viagem; R$ 60,00 X 8h = R$420,00 
Kilometragem; R$ 00,70 X 800Km = R$560,00 
Horas de trabalho; R$ 70,00 X 4h = R$280,00 
Total = R$1260,00 
Como vimos assim, conforme composigoes pode se comprometer com descontos 
minimos de 50% do valor da fatura dos servigos. 
e. Averiguar cada vantagem em diferentes situagoes onde o contrato deve trazer 
beneficios; 
Os contratos deverao trazer beneficios mutuos como; 
Aumento da disponibilidade de maquinas. 
Desburocratizagao nos atendimentos de emergemcia. 
Preventiva com servigos tecnicos autorizados. 
Redugao dos custos com servigos. 
Otimizagao de gastos como equipamento. 
Transfer€mcias de conhecimentos. 
Treinamento. 
Renovagao eletr6nica de catalogo de pegas. 
Disponibilizar os softwares mais avangados e atualizados na epoca da visita. 
Fazer previsao para pegas e equipamentos para os pr6ximos periodos. 
17. Recursos humanos. 
~ Recrutamento: 
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Aos funcionarios que ja estao trabalhando serao desenvolvidos programas de 
aptidoes com servigos de outplacement e desenvolvimento de gestao de 
carreiras, assim como os orgamentos anuais "BUDGET" serao analisados e e 
atraves de pianos de metas, se desenvolverao as carreiras baseadas em fatos e 
dados e nao tao somente na empatia ou nao dos superiores. Serao 
implementados sistemas de selegao de funcionarios de quaisquer sexos com 
aptidao para relacionamento com o publico e vendas, quando da necessidade de 
expansao ou outplacement d algum funcionario. Daremos prefer€mcia para 
pessoas que comprovem que estejam estudando permanentemente. Referencias 
serao avaliadas bern como apresentaremos casos de exemplos orais de 
atendimento para teste de reagao. Sera condigao de trabalho que as pessoas 
que queiram usar cabelos compridos terao que os manter presos e barbas bern 
feita.Essencial o conhecimento total do idioma Ingles. 
~ Treinamento: 
Sera adotado treinamento inicial para que os funcionarios conhegam a empresa 
sua cultura, visao, missao, e suas metas, sua filosofia de atendimento e 
comercializagao de produtos com qualidade. 
Os engenheiros, vendedores e tecnicos sao treinados na Europa, com incursoes 
peri6dicas de duas vezes ao ano. 
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Na aquisi<;ao de conhecimento inicial o novo funcionario recebera informa<;oes 
sobre todas as atividades da empresa e especificamente sobre produtos 
comercializados conforme segmenta<;ao de clientes por tamanho, produto, 
produ<;ao, produtividade, or<;amento, bern como manuseio de produtos 
alimenticios, atendendo as exigencias de leis especificas dos poderes 
competentes. Ap6s treinamento inicial faremos reunioes bimestrais de re-
alimenta<;ao ("feed-bak"), acompanhamento, recolhimento e discussao de 
sugestoes. 
);;> lncentivos: 
Sera adotado plano de cargos e salarios e concursos para funcionarios em 
parceria com fornecedores e pelo proprio empreendimento. Atraves de metas 
especificas de vendas e procedimentos de atendimento, os funcionarios terao o 
direito a beneficios, tais como premios "top premium" e outros. Utilizaremos como 
balizamento de analise de atendimento "clientes surpresa" e pesquisas aleat6rias 
dentro de periodos satisfat6rios. Participa<;ao por resultados de produtividade e 
qualidade no atendimento. 
Planejar o futuro da empresa significa planejar o futuro dos funcionarios, nenhum ser 
a menos que seja muito ruim e sem o perfil do mercado permanecera em uma 
empresa a menos que esta tenha clareza de prop6sito, objetivos e descri<;ao de 
como almejar uma carreira passo a passo, cada fun<;ao deve ser estratificada em 
varios niveis onde se possa almejar um progresso continuo e gradativo do 
desenvolvimento de habilidades e gestao humanas de carreiras, esclarecendo para 
isso os cargos e salarios, seus niveis e salarios pertinente a cada condi<;oes 
correspondentes a estes niveis. Como almejar melhorias e ir para os pr6ximos niveis 
de cargos e salarios. 
18. Endomarketing 
Somente com a visao de que os entes mais importantes de uma companhia devem 
estar se intercomunicando atraves dos valores, objetivos, politica e tantos outros 
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aspectos quanto necessario, somente urn veiculo de comunica<;ao, que atinja todas 
as subsidiarias em suas linguas originais, podem fazer os objetivos fluirem para a 
mesma dire<;ao, e trazer o conhecimento de todas as a<;oes de cada componente da 
companhia. 
0 Endomarketing e uma ferramenta estrategica que deve fazer a comunica<;ao, e 
estabelecer o planejamento de desenvolvimento de carreiras, envolvimento, 
comprometimento, participa<;ao dos lucros, forma<;ao de espirito de equipe, 
comissao por vendas, distribui<;ao de beneficios, treinamento e re-alimenta<;ao das 
informa<;oes individuais de cada funcionario com analise de cargos, salarios 
objetivos e fase atual de cada carreira, funcionarios motivados ao atendimento o ano 
inteiro e sinonimo da manuten<;ao do crescimento da empresa na atua<;ao do 
mercado. 
19. Atendimento. 
A fun<;ao da nossa existemcia constitui este capitulo, o atendimento e a (mica forma 
de se atingir o cora<;ao dos clientes e dos objetivos da corpora<;ao, para se tentar 
entender a qualidade como o unico meio de sobrevivencia sustentavel, com 
crescimento continuo dos neg6cios e or<;amentos, entender cada passo deste 
atendimento e codificar o conjunto da obra que vai aferir as promessas e as entregas 
irao se fazer do sucesso e ou do fracasso de uma corpora<;ao. 
lmplementaremos sistema padronizado buscando a excelencia em atendimento, 
composto nos seguintes passos basicos: 
a. Cumprimentar o cliente com muita cordialidade; 
b. Ter no atendimento, como unica forma de manter o cliente; 
c. ldentificar suas necessidades; 
d. Software, com ficha completa de cada pessoa que se reporta como cliente, 
identificando parceiros chaves e mantendo-os; 
e. Esclarecimento de duvidas do cliente sobre produtos e servi<;os; 
f. Treinamentos, com entregas de diplomas que contenham as habilita<;oes 
desenvolvidas pelos cursos e fotos dos participantes, com descri<;oes dos nomes de 
cada participante; 
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g. Programa de fidelidade manutengao preventiva peri6dica de 2.000 horas; 
h. Oferta de outros produtos em promogao e langamentos; 
1. Forma de pagamento e cobranga; 
j. Divulgagao nova oferta; 
k. Promogao de fidelidade para pegas de desgaste natural; 
I. Agradecimentos. "Volte sempre! Foi urn prazer servi-lo!!!"; 
m. Programa de fidelidade manutengao preventiva peri6dica de 2.000 horas; 
Aparencia pessoal: Sera necessaria uso de uniforme especifico da empresa e 
mantida higiene total. No manuseio de produtos alimenticios deverao ser atendidas 
as exigencias de lei, tais como luvas plasticas, tocas, etc. 
Entrega de pedidos: 
Atenderemos entregas dentro de todo o pais com solugoes integradas de 
transportes e logistica terceirizada, conceituada no mercado e comprometida com os 
valores da cultura de atendimento handtrmann. Atenderemos pedidos de produtos 
para empresas em todo o pais. 
Hoje temos 08 funcionarios para o funcionamento da agencia do Brasil: 
02 Secretarias 
R$ 6.000,00 (salario + encargos) 
02 Vendedores 
R$ 14.000,00 (salario + encargos) 
03 Tecnicos 
R$ 15.000,00 (Salario + encargos) 
01 Diretor 
R$ 10.000,00 (Salario + encargos) 
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20. Cronograma. 
0 cronograma de implementa<fao esta sendo desenvolvido conforme o andamento e 
as realiza<f6es do projeto. Lan<famentos futuros sao planejamentos que podem ser 
alterados. Seguimos com o cronograma; 
Revisao bibliogratica 
Escolha do llll!todo 
Defini~ da erllJresa 
Levantarrento de dados 









Os produtos comercializados pela handtmann sao maquinas a vacuo para 
enchimento de produtos e materias primas em geral, que sao classificados segundo 
sua capacidade de produc;ao em litros por minuto e pressao nominal na bomba de 
massa. 
Exemplo: 
VF 630- 170/40 
Vacuum Filling 
170 litros/ minutos 
40 bar 
As maquinas handtmann tern a essencia em nossa func;ao estrategicas de existir, 
direta e indiretamente na visao da empresa, e a maneira como estas estrategias sao 
perseguidas pelos colaboradores farao o sucesso do desempenho do time 
handtmann como urn todo, entretanto para o futuro se elabora em cada equipamento 
previsto com a tecnologia atual junto a pesquisas de novas tecnologias e tendencias 
tecnol6gicas. 
A estruturac;ao do "Euro" extrapola todas as barreiras de mercados ja vistas, como 
cons6rcios Europeus para construc;ao, desenvolvimento e aplicac;ao de novas 
tecnologias. 
Enquanto o mundo se encanta com expansoes de varias frentes, a expansao quase 
que calada do mercado Europeu em breve sera o numero urn em todos os aspectos. 
0 sucesso dos produtos advem de projetos previamente pesquisados atraves de 
necessidades reais dos nossos consumidores, isto s6 se consegue com uma 
estrategia de aproximac;ao muito ampla dos nossos neg6cios com os dos nossos 
clientes. 
Os modelos de maquinas serao descritos nas paginas abaixo, onde as 
nomenclaturas e demais denominac;oes foram explicadas acima: 
VF 634-190/40 
capac. de enchimento 13.200 kg/h 
pressao enchimento ate 35 bar 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 
com o produto 
25 g 700 por<foes/min. 
50 g 530 por<foes/min. 
100 g 450 por<foes/min. 
200 g 380 por<foes/min. 
Por<foes 0-100 kg 
capac. da tremonha 350 litros 
potencia da liga(fao 6,5 kW 
peso lfquido sem/com 0 k 
83-6 g 
peso bruto sem/com 83- 0 k 6 g 


















capac. de enchimento 
pressao enchimento 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 






capac. da tremonha 
potencia da liga9ao 
peso lfquido 
10.200 kg/h 











peso bruto 1.660 kg 
















capac. de enchimento 
pressao enchimento 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 






capac. da tremonha 
potencia da ligaQao 
peso lfquido 
peso bruto 

























• carac. tecnicas sujeitas a altera~tao sem aviso previo 
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VF 622- 80/70 
capac. de enchimento 
pressao enchimento 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 






capac. da tremonha 
potencia da liga~ao 
peso bruto 







ate 72 bar 
700 por~oes/min. 
500 por~oes/min. 
360 por~oes/min . 













• carac. tecnicas sujeitas a alterac;ao sem aviso previo 











ate 40 bar 
com 2,5 voltas de acordo com o produto 
25 g 700 porc;oes/min. 
50g 500 porc;oes/min. 
100 g 400 porc;oes/min. 
200 g 300 porc;oes/min. 
Porc;oes 0-100 kg 
capac. da tremonha 
240 litros 
90 litros 
potencia da ligac;ao 8kW 
17 kW 
peso lfquido 1.340 kg 
peso bruto 1.640 kg 












I ~ ~ 
I I 
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VF 616- 70/40 
capac. de enchimento 
pressao enchimento 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 





capac. da tremonha 
potencia da ligac;ao 
peso lfquido 























• carac. tecnicas sujeitas a altera~ao sem 
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VF 612- 55/50 
capac. de enchimento 
pressao enchimento 
veloc. porcionamento com 
3.000 kg/h 
ate 35 bar 
2,5 voltas de acordo com o produto 
25 g 600 pon;oes/min. 
50 g 450 por96es/min. 
100 g 320 por96es/min. 
200 g 
Por96es 
capac. da tremonha 
potencia da liga9ao 
peso lfquido s/c 83-6 
peso bruto sem/com 83-6 
Medidas da Caixa 



















VF 610- 45/40 
capac. de enchimento 3.000 kg/h 
pressao enchimento ate 35 bar 
veloc. porcionamento 
com 2,5 voltas de acordo 
com o produto 
25g 450 por~oes/min. 
50 g 375 por~oes/min . 
100 g 280 por~oes/min . 
200 g 190 por~oes/min . 
Por~oes 5-100 kg 
capac. da tremonha 40/60 litros 
40/100 litros 
potencia da liga~ao 3,5kW 
peso lfquido 610 kg 
peso bruto 685 kg 
Medidas da Caixa s/elev. 1200x1220x2040mm 
Medidas da Caixa c/elev. 2120x1580x2150mm 
Dimensoes (mm) 
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Lenght- Comprimento (Calibrador). 
Separator- Cortador. 
Hanging- Pendurador. 
Sistema AL Automatico: 
Abastecimento automatico de tripa 




comprimento da por9ao 
velocidade de 
porcionamento 
diametro do involucre 
comp. max. da por9ao 





ate 2.000 /min 
















ate 200 /min 
porcionamento (1 0% de tolerancia) 
comprimento da por9ao 25-600 mm 
diametro do involucre 13-34 mm 
13-50 mm 
comp. max. da por9ao 580 mm 













FPVLH 242 Enchimento, porc;ao, separac;ao e torc;ao, calibra e pendura. 
capacidade de 
porcionamento 
comprimento da porgao 
velocidade de 
diametro do involucra 





comp. max. da porgao 580 mm 
Medidas da caixa 2280x1250x1950 
Peso FPV~H 242/ unidade 1200k 1 130 k 
de suspensao 9 9 
.---------------5~--------------~ 





Porc;ao, torc;ao, calibra e pendura. 
5-10.000 g 
ate 500 /min 
porcionamento (1 0% de tolerancia) 
comprimento da porgao 25-600 mm 
diametro do involucra 13-55 mm 
comp. max. da pon~ao 580 mm 
comprimento da volta ate 600 mm 





Sistema AL Manuai:Abastecimento manual de tripa 
PLH 216 
PLH216 





comprimento da porc;:ao 
diametro do inv61ucro 
potemcia 
5-10.000 g 
ate 500 /min 
(1 0% de tolerancia) 
desde 40 mm 
13-50 mm 
2,5kW 
·~ L ... _ _ ,
PH 210 
comprimento da porc;:ao 25-600 mm 
velocidade de ate 500 /min 
porcionamento (1 0% de tolerancia) 
diametro do inv61ucro 13-58 mm 
inv61ucros natural, colageno e 







HV60-6/7 Freio mecanico. 
34-5 T on;ao. 
HD80-6 Elevador. 
CSD 78-6/3 Rebobinador de tripa natural. 
GD93-2 Moedor. 
0 mix de produtos em geral e escolhido conforme aplicagao e produto requerido de 
acordo com a necessidade e sugest6es dos consumidores e ou clientes, atraves de 
pesquisas de mercado para langamento de novos produtos, ap6s abertura do 
empreendimento. 
22. Sistema de qualidade de produtos. 
Considerando que a produgao e toda feita na Alemanha, alem de re-conferir e testar 
novamente cada acionamento, a qualidade s6 e aferida integralmente quando da 
entrega do produto final incluindo o servigo de venda e instalagao e primeira posta 
em marcha faz parte do programa de qualidade do Atendimento a equalizagao de 
todos os servigos prestados desde vendas, emissao de notas, prazos, qualidade 
vendida, qualidade entregue, e a calibragem da diferenga destas percepg6es de 
qualidade aferida pelo cliente. 
0 desdobramento da fungao qualidade, assim deve desempenhar vital fungao no 
desenvolvimento de cad a tarefa. A Qualidade Total assim como um metodo a ser 
implantado, nao e visto com muita aceitagao pela matriz, a cultura alema e de 
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esconder o que nao esta sendo usado hoje, pois pode faltar amanha, porem eles 
conseguem administrar tais fatores culturais, tais como catalogar as pegas e 
identificar os esconderijos, outra coisa que nao e bern vista e implantar uma 
educagao japonesa em uma fabrica alema, para o alemao a educagao ja vern de 
casa, e isto realmente e verdade, porem para culturas como a japonesa e demais 
paises do mundo, nem com projetos, metodos e ferramentas podem se alcan<;ar urn 
modelo de qualidade ideal, embora todas as caracteristicas de educagao e da 
cultura alema, no dia que se criar urn metodo atraves de uma pedagogia baseada no 
comportamento do alemao eles se tornarao melhores ainda, pra quebrar este 
paradigma eles tern que olhar as outras culturas e poder aceita-las. 







Just in time 
Porem isto e urn passo importante, mas nao vital, e deve-se tomar muito cuidado em 
nao se ter isso como urn passo para deixar o atendimento em segundo plano, ja vi 
situagoes onde seguir o metodo era melhor que atender o cliente, e caso viesse a 
atende-lo tinha que ser seguindo o metodo. 
Neste ponto a cultura Alema leva enorme vantagem, para eles s6 uma coisa fica ao 
lado do atendimento, a viabilidade econ6mica de cada atendimento, no melhor estilo 
"te atendo da melhor forma possivel, desde que seja viavel, eo encantamento seja 
atingido para ambas as partes". 
23. Servic;os. 
A integragao de todas as agoes de interagao entre funcionarios e clientes sera 
atribuida como o somat6rio de todos acontecimentos de relacionamento que fechara 
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o ciclo de uma a<;ao de servi<;o, onde o sucesso da opera<;ao passara 
invariavelmente por todos os setores da empresa, ate o fim da mesma. 
Os elos desta corrente passa por urn atendimento de uma equipe onde algumas das 
etapas sao: 
Proposta de venda; 
Efetiva<;ao da transa<;ao; 
Formas de pagamento; 
Prazos; 





Percep<;ao da qualidade; 
P6s-vendas. 
24. Politica de pre~os. 
0 pre<;o hoje e formulado por fatores que levam em considera<;ao o custo dos 
produtos na matriz, adicionado a rela<;ao peso x custo de transporte, e feito o 
denominador comum para se atingir a formula<;ao final. 
Por exemplo, se voce importar urn Anel-0 voce pode jogar este denominador a 
potencia que quiser que nao vai pagar o frete. Ja uma placa eletronica, voce 
colocando o denominador ela fica tao cara que paga coisas indevidas. 
0 pre<;o deveria ser aplicado mediante dados comparatives com a concorrencia, e 
trabalho de pesquisa e desenvolvimento de fornecedores. 0 comparative entre 
pre<;os praticados pelos fornecedores servira para montagem da planilha de custos e 
margens aceitaveis, com uma politica de pre<;os atrativas ao consumidor. Visando 
nao reajustar em curto prazo. 
25. Promo~oes de venda. 
Mala direta. 
Plano de midia. 
Boca a boca. 
Clientes chaves em cada regiao, com pianos diferenciados. 
Material de brinde. 
Durat;ao: Anualmente. 
FreqOencia: uma vez por ano. 
Veiculat;ao em 02 revistas do segmento, atingindo territ6rio nacional. 
Revistas: 
~ "Tecnocarne"; 
~ "0 At;ougueiro"; 
~ "Revista da Carne". 
01 exposit;ao por edit;ao, com muito destaque, (pagina inteira, lado direito). 
26. Dados financeiros. 
lnvestimentos necessaries para o empreendimento: 
Equipamentos 
Estoque 
: R$ 3.000.000,00 
: R$ 1.000.000,00 
Venda estimada da empresa: 
Primeiro Ano: R$ 90.000,00 por mes 
Sexto Ano: R$ 400.000,00 por mes (atual) 
Rentabilidade: 
35% de margem bruta considerando foco nas maquinas 
Capital de Giro: 




Receitas (margem de 35 %) ................................................... . R$ 140.000,00 
Despesas 
Recursos Humanos ................................................................. . R$ 45.000,00 
Aluguel. .................................................................................... . R$ 5.000,00 
Eletricidade .............................................................................. . R$ 500,00 
Telefone ................................................................................... . R$ 3.200,00 
Agua e Esgoto ......................................................................... . R$ 50,00 
Manutenc;ao & Reparo ............................................................. . R$ 1.000,00 
Uniformes ................................................................................ . R$ 300,00 
Material de Escrit6rio ............................................................... . R$ 200,00 
Material de Uso & Consumo .................................................... . R$ 100,00 
Seguro ..................................................................................... . R$ 900,00 
Promoc;ao & Merchandising .................................................... . R$ 1.500,00 
Contador. ................................................................................. . R$ 2.500,00 
Advogado .................................................................................. . R$ 5.000,00 
Taxas Diversas ........................................................................ . R$ 200,00 
Taxa Servic;o Bancario ............................................................ . R$ 2.500,00 
Veiculo a Servic;o .................................................................... . R$ 14.500,00 
Passagens ............................................................................... . R$ 6.200,00 
Transporte ............................................................................... . R$ 8.500,00 
Locac;ao ................................................................................... . R$ 4.200,00 
Treinamento ............................................................................ . R$ 25.200,00 
Despesas Operacionais .......................................................... . R$ 118.850,00 
lnadimplencia .......................................................................... . R$ 300,00 
Pis/Cofins/ICMS ...................................................................... . R$ 62.600,00 
ISS .......................................................................................... . R$ 8000,00 
CPMF ...................................................................................... . R$ 1520,00 
IPTU ......................................................................................... . R$ 700,00 
Perdas Administrativa ........................................................................ R$ 1.200,00 
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Remunerac;ao Capital de Giro .................................................. . R$ 1.400,00 
Total de despesas .................................................................... . R$ 194.570,00 
Lucro Estimado ......................................................................... . R$ 205.430,00 
DCF% -> 19.5 
Pay Back -> 8 anos 
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VI. Considera~oes finais. 
A handtmann tern urn diferencial nos produtos, na colocagao dos produtos no 
mercado, segmentando os mais diversos niches, separando-os e tratando-os de 
forma diferenciada conforme suas estrategias e aspirag6es para o mercado e 
tambem nos servigos como atendimento e entrega, somando a localizagao 
transporte e logistica, proporcionando uma inovagao no conceito do comercio de 
maquinas para frigorifico. 0 desafio e nao s6 aproveitar o conhecimento e suporte 
da matriz Alema como tambem buscar a fidelidade destes clientes, e a comunidade 
de industrializagao de carnes e derivados e/ou produtos para embutidos em geral 
oferecendo servigos e produtos diferenciados, fazendo uma equipe com treinamento 
constante, com programas de desenvolvimento humane e de neg6cios. 0 retorno do 
investimento para os investidores e a busca de empreendimentos com a melhor taxa 
de retorno para acionistas e clientes. As considerag6es poHticas necessarias para o 
born funcionamento dos neg6cios, assim como as considerag6es legais sao de 
pontes fundamentais. A localizagao estrategica o conhecimento e a especializagao 
fazem uma construgao estrategica voltadas para o futuro. 
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